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ABSTRAK

Wulandari, Ni Made Devi (2025). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Tamu Di Kamil Villas. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Ketut Bagiastuti,
SH., M.H. dan Pembimbing II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M.Hum.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Dimensi SERVQUAL,
Pengaruh.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tamu di Kamil Villas. Metode pengumpulan data yang
digunakan yaitu dengan melakukan observasi lapangan, menyebarkan kuesioner
dengan cara sampel jenuh kepada 74 tamu sebagai responden dan wawancara
bersama Front Office dan Operational Manager. Teknik analisis data yang
digunakan yaitu teknik analisis regresi linier sederhana dengan bantuan aplikasi
SPSS Statistic 27. Hasil analisis menunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan tamu di Kamil
Villas sebesar 92,5% sedangkan sisanya yaitu sebesar 7,5% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti oleh penulis. Dimensi fangible memperoleh nilai rata-rata
tertinggi yaitu 4,69. Sebaliknya dimensi empati mendapatkan nilai terendah yaitu
4,26. Nilai Adjusted R’ yang sangat tinggi ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan tamu. Oleh
karena itu pihak Kamil Villas perlu mempertahankan dimensi yang sudah baik dan
memperbaiki aspek pelayanan yang masih kurang untuk meningkatlkan kepuasan
tamu yang pada akhirnya dapat menciptakan loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

Wulandari, Ni Made Devi (2025). The Effect of Service Quality on Guest
Satisfaction at Kamil Villas. Undergraduate Thesis: Tourism Business Management,
Tourism Department, Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ni
Ketut Bagiastuti, SH., M.H. and Supervisor II: 1 Nyoman Rajin Aryana, S.Pd.,
M.Hum.

Keywords: Service Quality, Guest Satisfaction, SERVQUAL Dimensions, Effect.

This research aims to analyze the effect of service quality on guest
satisfaction at Kamil Villas. The data collection method used was field observation,
distributing questionnaires using saturated sampling to 74 guests as respondens,
and interviews with the Front Office and Operational Manager. The data analysis
technique used is simple linear regression analysis with assistance of SPSS Statistic
27. The analysis result show that service quality has a significant positif partial
impact on guest satisfaction at Kamil Villas, accounting for 92,5% of variance,
while the remaining 7,5% is influenced by other factors not investigated by the
author. The tangible dimension received the highest average score of 4,69. While
the empathy dimension received the lowest score of 4,26. The high adjusted R2
value indicates that service quality plays a crucial role in determining guest
satisfaction. Therefore, Kamil Villas needs to maintain the dimensions that are
already good and improve the aspects of service that are still lacking to enhance
guest satisfaction, which ultimately can create customer loyalty.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi saat ini, pariwisata merupakan sektor non-konvensional
yang memberikan kontribusi besar terhadap pendapatan nasional Indonesia.
Perkembangan pariwisata yang signifikan memiliki potensi besar dalam
meningkatkan perekononian suatu daerah. Sektor pariwisata saat ini diprioritaskan
dan dinilai berpotensi sebagai sektor ekonomi alternatif dalam upaya menunjang
pertumbuhan ekonomi nasional (Nugroho, 2020). Industri ini dianggap sebagai
salah satu penggerak utama perekonomian global yang paling penting, karena
selain berkontribusi terhadap devisa negara, sektor ini juga turut membuka peluang
kerja yang luas serta menjadi media yang efektif dalam memperkenalkan dan
mempromosikan budaya bangsa secara lebih luas ke dunia internasional. Salah satu
daerah wisata yang sering dikunjungi adalah Bali.

Pesatnya perkembangan industri pariwisata di Bali, menyebabkan permintaan
terhadap akomodasi semakin meningkat. Hal tersebut secara tidak langsung
membuat intensitas persaingan dan jumlah pesaing menjadi tantangan tersendiri
bagi para pelaku bisnis untuk mampu beradaptasi secara inovatif dan responsif
terhadap dinamika kebutuhan industri serta ekpektasi pelanggan yang terus
berkembang dalam upaya mempertahankan dan mengembangkan usaha mereka.
Perusahaan dituntut untuk lebih adaptif dalam mengenali preferensi pelanggan dan

mewujudkan layanan yang bukan sekedar berkualitas, namun juga memiliki



keunggulan kompetitif dibandingkan para pesaing guna menciptakan pengalaman
yang memuaskan.

Menurut Ismail (2021) kepuasan pelanggan dalam suatu perusahaan jasa
merupakan aspek penting yang harus dikelola secara efektif untuk menjaga
loyalitas dan daya saing, perusahaan perlu berinovasi dan menyesuaikan diri secara
dinamis terhadap kondisi pasar yang kian kompetitif. Dalam mempertahankan
pelanggan, perusahaan perlu menerapkan strategi melalui pemberian pelayanan
yang optimal dan pencapaian kepuasan pelanggan secara maksimal (Agiesta et al.,
2021). Kualitas pelayanan akan dinilai baik, ketika pelanggan mendapatkan layanan
yang sejalan dengan ekspektasinya. Namun, saat pelayanan yang diberikan belum
mampu memenuhi ekpektasi mereka, maka akan muncul penilaian bahwa kualitas
layanan kurang memuaskan. Dengan demikian, kualitas pelayanan sangat
bergantung pada sejauh mana suatu perusahaan mampu mengenali, memahami dan
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten (Agiesta et al., 2021).

Menurut Parasuraman et al. (1990), terdapat lima aspek utama yang
memmengaruhi mutu layanan dalam bisnis jasa, yang dikenal dengan konsep
SERVQUAL. Kelima aspek tersebut mencangkup: bukti fisik (tangible),
keandalan dalam memberikan layanan (reliability), jaminan atas rasa aman
(assurance), kemampuan untuk merespon kebutuhan pelanggan secara cepat
(responsiveness) serta keperdulian dan perhatiaan terhadap pelanggan secara
individu (emphaty). Model SERVQUAL ini telah menjadi kerangka konseptual
yang secara luas digunakan dalam menganalisis dan mengukur kualitas pelayanan

di industri jasa. Selain relevan untuk riset pasar, model ini juga berkontribusi besar



dalam menggambarkan persepsi pelanggan serta sejauh mana mereka merasa puas
terhadap layanan yang mereka peroleh.

Kepuasan pelanggan yang telah terbentuk dari pengalaman positif
sebelumnya dapat menciptakan kepercayaan suatu merek atau layanan, yang
kemudian dapat menjadi pondasi dalam menciptakan keterikatan konsumen serta
meningkatkan intensitas pembelian ulang di masa mendatang (Gultom et al.,
2020). Sasongko (2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil
dari penilaian individual yang bersifat subjektif terhadap kualitas produk atau jasa
dengan mempertimbangkan sejauh mana layanan yang diterima memenuhi atau
melampaui ekpektasi. Kepuasan yang dialami pelanggan cenderung meningkat
saat layanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi yang dimiliki, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila terdapat kesenjangan negatif antara harapan dan
realisasi pelayanan (Gultom et al., 2020).

Pelayanan yang optimal dalam sebuah perusahaan, berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan yang dirasakan pelanggan. Ketika pelanggan
memperoleh pengalaman yang memuaskan atas produk maupun jasa yang
diberikan, mereka cenderung membandingkannya dengan penyedia lain yag
menawarkan hal serupa. Tingkat kepuasan yang optimal mampu memperkuat niat
pelanggan untuk kembali menggunakan layanan serta membagikan pengalaman
positif kepada orang lain baik itu teman saudara maupun keluarga. Berdasarkan
hal tersebut, perusahaan perlu memberikan perhatian lebih terhadap kualitas
layanan yang diberikan, mengingat kepuasan pelanggan memberikan kontribusi

signifikan terhadap keberlangsungan usaha dan kemampuan perusahaan untuk



bertahan serta berkembang dalam lingkungan persaingan yang semakin
kompetitif terutama dalam sektor akomodasi pariwisata seperti vila.

Vila menjadi salah satu preferensi utama dalam sektor akomodasi wisata
dan paling diminati karena menawarkan pengalaman liburan eksklusif, fasilitas
yang lengkap, dan pelayanan yang lebih personal dibandingkan dengan
akomodasi lainnya. Salah satu vila yang berada di Bali yaitu Kamil Villas. Kamil
Villas merupakan private boutique villa yang berlokasi di JI. Drupadi, Gang
Kahyangan, Seminyak, Bali, Indonesia.

Berdasarkan ulasan google review diperoleh Kamil Villas medapatkan
rating yang tinggi yaitu rating 4,7 dari 5. Meskipun mendapatkan rating yang
tinggi namun masih terdapat beberapa keluhan pelanggan baik melalui
komunikasi langsung maupun media digital. Berdasarkan data yang dikumpulkan
melalui wawancara dengan front office staf di Kamil Villas terdapat beberapa
keluhan terhadap kualitas pelayanan baik dari segi fasilitas maupun layanan yang
diberikan seperti: kualitas koneksi internet yang tidak stabil, kurangnya
penanganan pada permintaan late check-out dan kebijakan untuk penjadwalan
ulang serta kebocoran pada vila. Berdasarkan pengamatan penulis pada online
flatform Kamil Villas terdapat keluhan terkait kualitas pelayanan yang membuat

tamu tidak puas sebagaimana terlihat pada ilustrasi berikut:

&55/10 21 Feb 202

Pelayanan dl villa kamil kurang memuaskan. ada keterbatasan untuk check-In. Cuma sampal Jam 6 sore karyawannya sudah
pulang. Dan saya dI telepon terus/di tanya Jam berapa sampal karena mereka mau pulang. Jadl kalau yang sampal ball malam,
susah deh. Dan dI saat check-out disurung keluar Jam 11. Saya rasa dimana pun villa/hotel. Jam check-out adalah Jam 12. Bahkan
blsa Jam 1. kalau kita mau sholat dzurur dan kalau kallaan sewa mobil. tidak ada parkir. Villa terletak dl gang semplt dan diujung.

Cb 11 orang menyukal review Ini

Gambar 1. 1 Ulasan Tamu Kamil Villas pada Traveloka
Sumber: Traveloka



Reviewed: August 24, 2024 m
Poor

(=) | couldn’t travel at the last minute and everything got messed up
| have lost alot of money and they didn't agree to reschedule it

Gambar 1. 2 Ulasan Tamu Kamil Villas pada Booking.com
Sumber: Booking.com

We did not like the service and thought we were treated not too
nicely by the staff, for that reason and the other things mentioned
we would not return there as there are way too many villas in Bali
within the same location to chose from that would care about
treating their guests a bit better.
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.

®e®e OO Nowv
Missing the final touches

No one can deny it looks and is a fancy establishment- good
value.

However, the mattress is like sleeping on a rock! In need of a new
one!!

Moreover, when booking we asked if we could do late checkout or
they had facilities for a quick shower prior to our flight was, at
6pm, we were told yes, but then about Tlam on the check our day
get a call to say they can't accommodate this nor have shower
facilities.

Gambar 1. 3 Ulasan Tamu Kamil Villas pada Tripadvisor
Sumber: Tripadvisor

Berdasarkan gambar 1.1 dari salah satu pelanggan Kamil Villas
mengeluhkan tentang keterbatasan waktu check-in, pada gambar 1.2 terdapat
keluhan tentang kerugian tamu akibat tidak bisa reschedule, pada gambar 1.3
terdapat pelanggan yang mengungkapkan tidak suka terhadap pelayanan yang di
dapatkan dan mengatakan tidak akan datang lagi ke Kamil Villas.

Pada era digital saat ini, penilaian pelanggan di sejumlah platform digital
seperti agoda, traveloka, tripadvisor, booking.com, google review dan media

sosial lainnya memiliki dampak yang signifikan terhadap citra vila. Ulasan positif




yang diberikan dari pengalaman pelayanan yang memuaskan dapat menjadi
sebuah alat pemasaran yang efektif, sementara penilaian negatif bisa memberikan
pengaruh negatif pada persepsi publik terhadap vila dalam waktu yang singkat.
Dengan merujuk pada pemaparan sebelumnya, penulis merasa tertarik untuk
meneliti mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu di

Kamil Villas”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan pada bagian latar belakang, rumusan permasalahan
dalam penelitian ini dapat disusun sebagai berikut:
1. Bagaimanakah kualitas pelayanan di Kamil Villas?

2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Kamil

Villas?

1.3 Tujuan
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini dijabarkan sebagai berikut:
1. Menganalisis kualitas pelayanan di Kamil Villas
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Kamil

Villas.

1.4 Manfaat
Manfaat dari penelitian ini terbagi ke dalam dua kategori, yaitu manfaat

secara teoritis dan praktis yang diuraikan sebagai berikut:



1.4.1 Manfaat Teoritis

Melalui penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam
memperkaya literatur ilmiah, khususnya yang terkait dengan topik kualitas
pelayanan dan kepuasan tamu sehingga hasil dari penelitian ini dapat dijadikan

sebagai bahan referensi penelitian dimasa mendatang.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali

Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur akademik
terkait kualitas pelayanan dan kepuasan tamu serta menjadi referensi ilmiah di
lingkungan Politeknik Negeri Bali.
2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi sebagai masukan yang
relevan untuk memperbaiki serta mengoptimalkan kualitas layanan demi
meningkatkan kepuasan tamu di Kamil Villas.
3. Bagi Peneliti

Beberapa manfaat yang dapat diambil dari pelaksanaan penelitian ini, antara lain:
meningkatkan pemahaman dan wawasan akademik terkait konsep dan penerapan

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan tamu.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Penelitian ini berfokus pada analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan
tamu di Kamil Villas. Analisis dilakukan berdasarkan dimensi utama dalam konsep

SERVQUAL,yaitu: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), assurance



(Jaminan), responsiveness (daya tanggap) dan emphaty (empati). Seluruh dimensi
tersebut dianalisis secara menyeluruh dalam hubungannya dengan tingkat kepuasan
tamu selama menginap.

Batasan penelitian:

1. Ruang lingkup responden dalam penelitian ini dibatasi pada tamu yang
menginap di Kamil Villas, sehingga generalisasi hasil hanya terbatas pada
konteks tersebut.

2. Untuk menjawab rumusan permasalahan yang telah ditetapkan, penelitian ini

menggunakan metode analisis regresi linier sederhana.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Dengan mempertimbangkan hasil analisis serta temuan empiris, maka
simpulan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan di Kamil Villas berada pada kategori
sangat baik dengan rata-rata total sebesar 4,47 pada skala likert 1-5. Dari kelima
dimensi SERVQUAL yang dianalisis, dimensi bukti fisik (tangible) memperoleh
nilai tertinggi sebesar 4,69. Hal tersebut memperlihatkan bahwa aspek-aspek seperti
kelengkapan fasilitas, kebersihan vila, dan penampilan staf memberikan kesan
positif kepada tamu di Kamil Villas. Sebaliknya dimensi empati menempati posisi
terendah dalam perolehan skor rata-rata yaitu 4,26. Hal tersebut mengindikasikan
bahwa aspek keperdulian personal dan perhatian staf terhadap kebutuhan tamu
masih perlu untuk ditingkatkan.

Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh positif signifikan secara
parsial terhadap kepuasan tamu di Kamil Villas. Hal tersebut menunjukkan bahwa
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan tamu juga
cenderung meningkat. Hasil ini diperkuat dengan nilai Adjusted R’ sebesar 0,925
yang mengindikasikan bahwa 92,5% varian dalam kepuasan tamu dapat dijelaskan
oleh variabel kualitas pelayanan, sementara 7,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor

lain diluar model penelitian ini.
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5.1 Saran
Merujuk pada hasil analisis yang telah dijabarkan sebelumnya, berikut ini
disampaikan beberapa saran yang dapat menjadi masukan bagi manajemen Kamil
Villas dan peneliti selanjutnya terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu, yaitu sebagai berikut:

Pihak manajemen Kamil Villas disarankan untuk terus mempertahankan
kualitas pelayanan yang telah berjalan sangat baik terutama pada dimensi tangible,
serta melakukan upaya peningkatkan pada aspek-aspek lainnya terutama pada
dimensi empati yang mendapatkan nilai paling rendah dibandingkan dengan
dimensi lainnya. Peningkatan dapat dilakukan melalui pelatihan staf terkait
komunikasi interpersonal agar staf lebih peka terhadap kebutuhan psikologis tamu
dan mampu memberikan pelayanan yang konsisten dan professional. Disamping itu
pihak manajemen disarankan agar tidak terpusat hanya pada peningkatan kualitas
pelayanan namun juga mulai mengidentifikasi aspek atau faktor lain yang turut
mempengaruhi kepuasan tamu, mengingat masih terdapat 7,4% faktor lain yang

belum terjelaskan pada penelitian ini.

Penelitian ini terbatas pada dua variabel utama, yaitu kualitas pelayanan dan
kepuasan tamu secara keseluruhan. Untuk itu, disarankan bagi peneliti selanjutnya
untuk mengeksplorasi faktor-faktor tambahan di luar kualitas pelayanan yang
berpotensi mempengaruhi kepuasan tamu, guna memberikan pemahanan yang

lebih komperhensif.
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